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Logistica Reversa como ferramenta de planejamento e controle das
devolugdes de mercadorias de uma empresa atacadista.

RESUMO

O tema logistico reversa ainda é pouco discutido no meio empresarial, especialmente, no Brasil,
todavia torna-se cada vez mais comum o desenvolvimento de estratégias de reducdo de custos e de
aperfeicoamento de processos e servicos voltados para um maior planejamento e controle no retorno
dos produtos, embalagens e materiais ao centro produtivo da empresa. Assim, o presente artigo
buscou apreciar as estratégias corretivas utilizadas no planejamento e controle logistico de uma
empresa atacadista em Campina Grande-PB, utilizando como base os Indicadores de Desempenho
cujos dados refletiram o volume de devolucdes de mercadorias realizadas pelos clientes. Como
populacdo foi escolhida os Gerentes, os Representantes Autéonomos Comerciais (RCA'S) e os
Vendedores, com os quais se realizou a coleta de informacdes mediante entrevista. Tornou-se clara,
entdo, a importancia de rever e analisar os processos logisticos a fim de atender as necessidades do
publico-alvo e obter reducdo de custos. Ademais, o presente estudo obteve esclarecimentos em
relacdo ao alto nivel de devolugdes, as quais, por estarem afetando, consideravelmente, o
faturamento da empresa, tornaram-se uma das principais preocupagoes do gestor logistico. Assim,
do ponto de vista financeiro, é vdlido ressaltar que além dos custos de compra de matéria-prima, de
produgdo, de armazenagem e estocagem, o ciclo de vida de um produto inclui também outros custos
que estdo relacionados a todo o gerenciamento do seu fluxo reverso.

Palavras-Chave: Logistica Reversa. Planejamento e Controle. Custos.
1 INTRODUCAO

Atualmente, o maior desafio das empresas atacadistas incide na minimizag¢dao dos
custos logisticos, otimizacdo da qualidade na prestagdo de servigo, como também no
aperfeicoamento do processo de logistica reversa, do ponto de consumo até o ponto de
origem.

A logistica reversa aborda os aspectos concernentes ao retorno de produtos,
embalagens ou materiais ao seu centro produtivo. Contudo, por tratar-se de um tema
emergente, este processo pode ser observado em diversos nucleos de distribui¢do, abrangendo
quase todos os segmentos de mercado, visto que o retorno de mercadorias por diversos
motivos é constante (retrabalho falha no piccking gerando pedidos errados, problemas
relacionados a matéria-prima, embalagens etc.).

Em conformidade com Lacerda (apud CEL, 2002), o processo de logistica reversa
reduz custos, através do reaproveitamento de materiais e economia com embalagens
retorndveis, e, conseqiientemente, gerando retornos considerdveis para as empresas, de modo
que agdes como iniciativas inovadoras, esforcos em desenvolvimento e melhoria dos
processos sao estimuladas.

O notério crescimento na oferta de bens provoca a aceleracio do processo de
distribuicao. Portanto, o fornecimento de um produto em tempo e local ideal torna-se, para as
empresas, um diferencial no mercado competitivo. Assim, na visdo de Felizardo e
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Hatakeyama (2005), as organiza¢des que programam OS processos reversos na cadeia
produtiva, agregardo valor a sua imagem frente a sociedade, beneficiando o meio ambiente e
estabelecendo novas oportunidades de negdcios, novos postos de trabalho, entre outros.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 LOGISTICA REVERSA

O interesse pela logistica reversa surgiu na década 90, de forma similar ao interesse
pela Administracdo de Materiais, quando os profissionais de logistica reconheceram que
matérias primas, partes, componentes € suprimentos representam custos significativos que
devem ser administrados de forma adequada.

O impacto ambiental provocado pela movimentacdo de materiais, projeto e
embalagem dos produtos € significativo, sendo uma grande preocupacdo de todas as
empresas, reciclarem produtos e materiais. Além disto, torna-se um desafio para os projetistas

de sistema, uma vez que o foco abrange uma fun¢@o "ambientalmente neutra" da logistica.

No Brasil, atualmente, os canais reversos sao pouco eficientes em virtude do pequeno
volume de retornos. Além disto, as fabricas foram constituidas e localizadas em funcdo da
matéria prima virgem, as transportadoras possuem um perfil pouco profissional e os fretes sdo
elevados devido aos baixos volumes, (D'ALVIA, 2006).

Logistica reversa € definida por Lacerda (2002), como um processo de planejamento,
implementacdo e controle do fluxo de matérias-primas, estoque em processo e produtos
acabados (e seu fluxo de informagdo). Assim, seguindo do ponto de consumo até o ponto de
origem possui a finalidade de recapturar valor ou realizar um descarte adequado.

O processo de logistica reversa gera materiais reaproveitados que retornam ao
processo tradicional de suprimento, producdo e distribui¢dao, conforme indicado na figura 3,

abaixo:
Materiais
Howos
Processo Logistico Direto

i Supfimerta >> Pm:n_.;s.:>>|:igtribu.;5.:> h
Materias .
Reaprowveitados Proces=o Logistico Rewverso

Figura 3 - Representaciio Esquemadtica dos Processos Logisticos Direto e Reverso

Este processo € geralmente composto por um conjunto de atividades de coleta,
separacdo, embalagem, e expedi¢do de itens usados / obsoletos, realizadas pela empresa do
ponto de consumo até os locais de reprocessamento, revenda ou de descarte.
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Ademais, existem algumas variantes que determinam o tipo de reprocessamento mais
adequado para os materiais, ou seja, dependendo das condi¢des em que os materiais forem
devolvidos, dando inicio, assim, ao processo reverso da logistica.

Desta forma, os materiais podem retornar ao fornecedor quando houver acordos neste
sentido, revendidos se ainda estiverem em condi¢des adequadas de comercializacdo,
recondicionados, desde que haja justificativa econdmica e reciclados se nao houver
possibilidade de recuperacdo. Todas estas alternativas geram materiais reaproveitados, que
entram de novo no sistema logistico direto. Em ultimo caso, o destino pode ser o seu descarte
final, conforme figura 4, a seguir:

Retornar ao Fornecedor
o Revender -
Materiais
. . A et
Secundarios — E xpedir E mbalar Coletar
Recondicionar

Reciclar
Descarte

Processo Logistico Reverso

Figura 4 - Atividades Tipicas do Processo Logistico Reverso

As devolugdes de mercadorias originam um tipo de logistica denominado reversa de
pés-venda, as quais s@o agrupadas na classificacdo de comercial destacada na categoria de
estoques. Sendo seu retorno caracterizado erros de expedi¢do, excesso de estoques no canal de
distribuicdo, mercadorias em consignacdo, liquidagdo de estacdo de vendas, pontas de
estoque, entre outros, que retornam ao ciclo de negécios por meio de redistribuicao em outros
canais de vendas.

A classificagdo de retornos comerciais envolve movimentos logisticos reversos de
mercadorias que foram devolvidas por erros de expedi¢do, excesso de estoque no canal de
distribuicao, em consignac¢ao, liquidacdo de estacdo de vendas, pontas, entre outros, que serdo
retornadas ao ciclo de negdcios por meio de redistribuicio em outros canais de vendas. De
acordo com Pfutzenreuter (2004), as devolugdes seriam de dois tipos: em vendas diretas ao
consumidor final e por erros de expedi¢do, como € possivel conferir a seguir.

Em diversos paises, existem legislacdes regulamentando as devolu¢des de mercadorias
em determinadas condicdes, motivadas por erros diversos do fornecedor varejista na venda
direta, na venda por catdlogo, pela Internet, entre outros. Desta forma, devem ser tratadas pela
logistica reversa em seu retorno.

Tornam-se cada vez mais comuns atitudes empresariais de flexibilizagdo nas
devolucdes de mercadorias de modo espontaneo e independentemente de legislagdao, como
forma de manter a competitividade no mercado. Empresas varejistas de grande porte nos
Estados Unidos recebem as mercadorias devolvidas sem perguntar ao consumidor se 0 motivo
de origem da devolug¢do foi falha na expedigao.
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Este tipo de devolucdo comercial estd torna-se uma operacao normal entre as empresas
e nas vendas diretas ao consumidor, quando mercadorias sdo devolvidas no ato do
recebimento, pelo mesmo transporte de entrega ou em prazo relativamente curto. De forma
que ndo ha acordo comercial entre as partes, a ndo serem os constantes das praticas comerciais
normais e legais do pais.

A introducdo de processos de qualidade total e de informatizagdo logistica, como
codigo de barras, o EDI (Eletronic Data Interchange), a informatizacdo de sistemas de
expedicao e recepcdo de armazéns, entre outros, tém contribuido para a reducdo desse tipo de
erro.

O retorno dos produtos na cadeia reversa de pds-venda de um atacadista, geralmente,
se d4 pelos mesmos caminhos da distribui¢do direta, ou seja, entre os diversos integrantes da
cadeia e entre o consumidor e o distribuidor. Dessa maneira, a coleta e a consolidacdo das
mercadorias retornadas obedecerdao ao caminho contrdrio das entregas, e, quanto mais elos a
serem transpostos em seu retorno, mais complexas serdo as atividades reversas.

P

Em funcdo das peculiaridades dos produtos de pds-venda devolvidos, € importante
desenvolver projetos que levem em consideracio a grande variedade dos produtos retornados,
a falta de escala econdomica normalmente presente em operagdes individuais de empresas e os
custos de transportes, que representam grande parcela dos custos de coleta e consolidacdo,
além de serem aconselhados os centros de distribuic@o reversos e a parceria com operadores
logisticos especializados.

3. NIVEL DE SERVICO AO CLIENTE

Conforme Hijjar (2000), o resultado de todo esfor¢o logistico € o servigo ao cliente.
Assim, as empresas contratam pessoas, compram equipamentos, selecionam e desenvolvem
fornecedores, investem em tecnologia de informagdo e em capacitacdo gerencial a fim de
colocar em pratica um projeto logistico capaz de diferencid-las no mercado através da criacdo
de valor para seus clientes. Nesse sentido, um gerenciamento continuo das operagdes
logisticas faz-se necessario para o atendimento das necessidades dos clientes e/ou
consumidores finais.

Conforme Ballou (1995), alguns sintomas que esbarram e atrapalham a logistica de
muitas empresas sdo: tempo excessivo para completar e entregar pedidos dos clientes,
inconvenientes gerados por pedidos incompletos, grande quantidade de erros no
preenchimento dos pedidos e alto nivel de perdas devido a roubo e danos fisicos as
mercadorias. Assim sendo, um cuidadoso replanejamento e coordenagdo, que leve em conta o
balanceamento dos custos de transportes, manutengao de estoques, processamento de pedidos,
e a instalacdo de um sistema aperfeicoado de comunicagdes sao fundamentais.

Ademais, uma das principais preocupagdes da atualidade € o gerenciamento eficaz do
fluxo reverso, que a maioria dos teéricos denomina logistica reversa. Desta maneira, nos
ultimos anos os gerentes vém se questionando acerca das questdes relacionadas as devolugdes
de produtos, seja por varejistas, atacadistas ou empresas virtuais. Destarte, entende-se reducao
de devolucdes como reducdo de custos logisticos para uma empresa que deseja melhorar o
nivel de servico que oferece ao mercado.

Com a evolucao do mercado e com a preocupacdo das empresas em relagdo ao nivel
de servico oferecido aos seus clientes, procurou-se identificar e quantificar os fatores
necessarios para a elaboracdo de novos niveis de servico como: prazo de execugdo e nivel de
confiabilidade, tempo de processamento de tarefas, disponibilidade de pessoal e dos
equipamentos solicitados, facilidade na resolucdo de problemas, agilidade e precisdo no



SEGeT — Simpdsio de Exceléncia em Gestdo e Tecnologia

fornecimento de informagdes acerca dos servicos, agilidade e precisdo no rastreamento de
cargas em processamento ou em transito e agilidade no atendimento.

Com a evolugao do mercado e com o desafio das empresas de melhorar a qualidade
dos servigos oferecidos, buscou-se identificar e quantificar os fatores necessdrios ao
desenvolvimento efetivo de processos, como: prazo de execucdo e respectivo nivel de
confiabilidade, tempo de processamento de tarefas, disponibilidade de pessoal e dos
equipamentos solicitados, facilidade em sanar erros e falhas, agilidade e precisao em fornecer
informacdes sobre os servigos em processamento, agilidade e precisdo no rastreamento de
cargas em processamento ou em transito, agilidade no atendimento de reclamagdes e no
encaminhamento de solu¢des, estrutura tarifaria facil de entender e simples de aplicar.

Os fatores que compdem o nivel de servico podem ser agrupados em trés categorias,
de acordo com o momento em que a transacdo entre empresa e cliente ocorre. Esses grupos
sao identificados como fatores de: pré-transacdo, transagao e pds-transacao, respectivamente.

Os elementos de pré-transacdo estabelecem a politica de servico que a empresa deve
seguir. Assim, orientando que as mercadorias devem ser entregues apds a coloca¢do de um
pedido e que deve haver alguma providéncia em casos de extravios. Neste sentido, €
necessario que fique claro para o cliente as expectativas que o mesmo pode ter em relacdo aos
servicos, pois se houver a percepcao de que custos no processo de compra foram maiores do
que os beneficios do servi¢o, automaticamente, o cliente se sentird insatisfeito.

Ja os elementos de transacdo sdo os resultados obtidos na entrega do produto ao
cliente, a exemplo disto, é possivel citar como exemplo a sele¢cdo do meio de transporte mais
adequado as necessidades da organizacdo. Estes elementos, bastante observados pelos
clientes, influenciam, entre outros fatores, no tempo de entrega, exatidao no preenchimento de
ordens e condicdes das mercadorias no momento da recepg¢ao pelo cliente.

Por tltimo, os elementos de pds-transacao, que definem os procedimentos inerentes ao
setor de atendimento ao cliente indicando as solucdes cabiveis ao processo de devolucio,
solicitacdo e reclamacdo, bem como as providéncias necessdrias ao retorno de embalagens
(garrafas retorndveis, estrados, paletes, etc.). Entretanto, estas acdes devem ser planejadas
previamente, e ndo apods a prestacdo do servico. Desta forma, € valido relatar que o nivel da
prestacdo do servico compreende a soma de todas essas trés categorias de elementos, pois 0s
clientes costumam reagir ao conjunto, € nao a um elemento especifico.

O tratamento dado ao servico logistico, até a década de 90, era realizado de forma
isolada. O pessoal de vendas, pelo maior contato com os clientes, era consultado para
determinar o nivel de qualidade na prestacao de servigo. J4 os colaboradores do setor de
logistica exerciam atividades relacionadas a criacdo de valor junto aos clientes, mediante
melhor aproveitamento, do tempo e espaco disponiveis, com custos totais minimos.

No mercado atual, a escolha do servigo pelos clientes é influenciada pelos niveis de
servicos logisticos oferecidos. Entao, pode-se afirmar que, hoje, o foco da empresa € prover
servicos que satisfacam os clientes com maior efetividade, a fim de desenvolver
competitividade no mercado. Portanto, a qualidade dos servigos oferecidos pode ser um
instrumento promocional, da mesma forma como: os descontos de preco, a propaganda e as
vendas personalizadas.

Neste sentido, entre outros fatores, um transporte diferenciado, um processamento
mais rdpido das informagdes, um tempo de entrega reduzido e uma embalagem padronizada
afetam, diretamente, a venda do servigo, tornando a empresa mais competitiva mediante
adicao de valor ao servigo oferecido.
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4. IMPORTANICA DOS INDICADORES DE DESEMPENHO LOGISTICOS

Conforme Resende (2006) € preciso medir os processos que compdem a prestacdo de
servicos a fim de identificar os desvios, as correcdes e as melhorias necessarias, do contrario
tornar-se impossivel uma boa gestdo dos processos. Neste sentido, a gestdo da logistica
mediante andlise de indicadores de desempenho é um método que vem sendo aplicado de
forma freqiiente. Por um lado, devido a facilidade como pode ser obtido, por outro, devido aos
resultados atingidos através de uma adequada utilizagao.

Ja Taylor (2005) informa que uma das principais estratégias de otimizacdo das
operacdoes empresariais € a utilizacdo de um consistente conjunto de medidas de
monitoramento do desempenho. Entretanto, torna-se um desafio realizar a tomada de decisdo
de forma efetiva, uma vez que € necessaria uma profunda andlise das alternativas disponiveis.
Neste sentido, Ballou (1995), afirma que as atividades logisticas devem ser encaradas como
um processo continuo, cujo desempenho deve ser monitorado pelo colaborador competente a
fim de prover informacdes para a Dire¢do acerca do desempenho das atividades logisticas,
especialmente, quando a variabilidade exceder uma amplitude aceitavel.

Assim, torna-se claro que as empresas esperam sempre ter melhores previsoes,
melhores sistemas de planejamento, flexibilidade quanto as solicitagdes inesperadas dos
clientes, menores niveis de se realizinventariacdo, melhores respostas aos pedidos dos
clientes, menor tempo de entrega e maior capacidade de utilizagdo. Além de uma série de
outros aspectos desejaveis, (VOLLMANN, 1999).

Existem dois erros comuns que muitas empresas cometem na busca de elaborar
estratégias de mensuragdo de desempenho, ocasionando gastos desnecessarios, (SHMENNER,
1999). O primeiro é o uso de medidas incorretas para motivar os administradores, de modo
que passam o tempo melhorando algo que traz poucas conseqiiéncias positivas (e talvez varios
efeitos nocivos) para organizagdo. O segundo € a ndo-utilizagdo da medida correta, de modo
que os elementos importantes para a empresa sao negligenciados. Assim, o primeiro erro é
chamado de alarme falso, e o segundo de lacuna. Desta forma, a meta € eliminar os alarmes
falsos do conjunto de mensuragdes de desempenho ao quais os administradores devem prestar
atencdo e adicionar medidas de desempenho que preencham lacunas.

Conforme Kaplan & Norton (1997, apud PICCININ), o sistema de indicadores afetem
fortemente o comportamento das pessoas, ndo apenas dentro, mas fora da empresa. Entdo, se
as organizagdes objetivarem a sobrevivéncia e / ou a supremacia na era da informacao, serda
preciso elaborar e utilizar sistemas de gestdo e avaliagao de desempenho.

O ato de medir agrega um conjunto de atividades, conjeturas e técnicas que visam
quantificar varidveis e atributos importantes a compreensao do foco a ser analisado. Destarte,
a palavra desempenho encerra em si a idéia de algo que ja foi efetuado, executado ou
exercido.

Numa organizacdo industrial, a partir do momento em que se busca medir o
desempenho dos equipamentos, dos produtos, dos processos produtivos e da estratégia
empresarial utilizada, a meta bésica por trds de todas essas atividades torna-se melhorar a
compreensdo organizacional de sua realidade, permitindo uma efetiva tomada de decisdo
futura. No préprio conceito de Medicdo de Desempenho (MD) estd inserida a idéia de
melhoria. Desta forma, Makita (apud BANDEIRA, 1997), defende que, medir o desempenho,
de fato, somente se justifica quando existe o objetivo de aperfeicoa-lo.

Numa empresa, a MD € parte constituinte de diversas atividades, provendo de
informacdes sobre o desempenho para diversos fins. Assim, € possivel encontrar na literatura
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uma grande diversidade de objetivos. Em Kaydos (apud MAKITA, 1991), o autor apresenta
as seguintes finalidades:

Comunicar a estratégia e clarear valores;
Identificar problemas e oportunidades;
Diagnosticar problemas;

Entender o processo;

Definer responsabilidade;

Melhorar o controle e o planejamento;
Identificar quando e onde a acdo € necessdria;
Guiar e mudar comportamentos;

Tornar o trabalho realizado visivel;

Favorecer o envolvimento das pessoas;

Servir de base para um sistema de remuneracao;
Tornar mais facil o processo de delegacao de responsabilidade.

Para Nauri (apud MAKITA, 1998), a MD permite apresentar uma visao vertical e
horizontal acerca da performance organizacional. Neste sentido, a visdo vertical refere-se a
gestdo dos recursos da organizagdo, enquanto a visdo horizontal abrange a gestdo de
resultados.

A Medida de Desempenho é um conceito multidisciplinar, trabalhado por diversas
areas do conhecimento, tais como: Administracdo, Economia, Engenharia, Informaética,
Psicologia, Ciéncias Contdbeis, Teorias das Decisdes, entre outras. Assim, Meyer (apud
MARCCELLI, 1994), reforca que se deve agir quando a organizacdo identifica que varios
funciondrios estdo contribuindo de forma insatisfatéria para a implementacdo da estratégia
tracada. Desta forma, Meyer (1994) refor¢ca a importancia de a alta administracdo dispor todas
as informacdes relevantes, oriundas da andlise do MD, aos colaboradores. Assim, frente a
necessidade de uma tomada de decisdo rapida, quando necessdaria uma mudanga ou retomada
de direcdo para o rumo previamente tracado, a prépria alta administracdo ndo participa da
defini¢ao dos Indicadores de Desempenho. Sendo estes, necessarios para o aprimoramento de
determinados processos, €, em virtude disto, € possivel a ocorréncia de uma tomada de
decisdo ndo efetiva.

Além disso, Harrington (apud MARCCELLI, 1995), seguindo a atual linha da
inovacdo, em sua mais recente metodologia de “Aperfeicoamento de Processos através da
Inovagdo”, alerta para o fato de que a atencdo das organizacdes deve estar voltada ndao apenas
para a importancia do aprimoramento dos processos a partir dos processos existentes, mas
também para a apresentacdo dos Indicadores de Desempenho como uma ferramenta necessaria
em todas as fases de sua metodologia, sem, no entanto explicitar a inter-relacdo existente e a
forma como os indicadores de desempenho podem ser implantados.

Conforme exposto, o papel dos Indicadores de Desempenho no aprimoramento de
processos ¢ de fundamental importancia para o alcance dos objetivos definidos pela empresa,
sendo sua necessidade observada através da inovacdo, desde o inicio do aprimoramento de
processos. Desta forma, o modelo proposto, para operacionaliza¢do da estratégia tracada pela
organizacdo, terd como espinha dorsal a metodologia de Harrington (1995) trabalhando em
conjunto com o Balanced Scorecard de Kaplan & Norton (1997), Marccelli (2006).

Destarte, um Sistema de Indicadores de Desempenho ndo controla a performance da
organizacdo como um todo, mas, quando usado corretamente, torna-se uma importante
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ferramenta de Gerenciamento de Processos na busca continua pelo aperfeicoamento. Desta
forma, é vélido salientar que apesar do controle € a dimensdo central do gerenciamento, o
mesmo possui uma grande gama de estratégias a serem utilizadas.

Ademais, o desafio torna-se saber escolher qual estratégia, em particular, se encaixa
em uma determinada situagdo e em um estilo gerencial. Para tanto, € preciso ter em mente que
quanto maior a harmonia entre a estratégia e o estilo gerencial mais vantagens a organizacao
tera.

S. DA PESQUISA

Esta pesquisa teve por objetivo, conhecer as implementacdes das agdes corretivas no
planejamento e controle logistico da empresa estudada, como alicerces foram utilizados os
Indicadores de Desempenho referentes as devolug¢des de mercadorias realizadas pelos clientes
de uma empresa atacadista em Campina Grande - PB.

Como populagdo foi escolhida os Gerentes, os Representantes Autonomos Comerciais
(RCA’S) e os Vendedores, com os quais foi realizada uma entrevista. Assim, esta pesquisa
tem caracteristicas qualitativas que propde uma andlise sobre os niveis de conhecimento € um
esclarecimento de forma geral sobre as possiveis deficiéncias na identificacdo dos Indicadores
de Desempenho utilizados pela empresa. Além disto, também houve a tentativa de obter
esclarecimentos em relacdo ao alto nivel de devolucdes, as quais, por estarem afetando,
consideravelmente, o faturamento da empresa, tornaram-se uma das principais preocupagdes
do gestor logistico.

Logo, apds a andlise dos dados coletados foi possivel identificar um ndimero alarmante
de devolucdes, de modo que o setor de Planejamento e Controle Logistico (PCL) elaborou
uma estratégia, denominada forga-tarefa, cujo objetivo foi reduzir estes indices, uma vez que
oneram os custos da empresa. Com empenho e monitoramento do (PCL), esse nimero tem
reduzindo sensivelmente.

Ademais, sao realizadas reunides, mensalmente, com coordenadores, lideres e
conferentes a fim de mostrar onde se verificam os principais gargalos a serem superados e
resolvidos para aperfeicoarem os processos operacionais que servirdo como subsidio tedrico e
sugestivo para a implementacdo de possiveis acdes corretivas e preventivas, com base nas
Andlises dos Indicadores de Desempenho ora utilizadas pela empresa em estudo.

Desta forma, esta pesquisa foi desenvolvida com base em uma anélise dos sistemas
atuais de coleta proposto pela Associagdo Brasileira dos Atacadistas e Distribuidores de
Produtos Industrializados (ABAD). Contudo, adotou-se um questiondrio com perguntas
descritivas e alternativas para atingir o objetivo proposto.

6. CONCLUSOES

Destarte, a qualificacio da logistica reversa pode vir a contribuir de forma significativa
para o incremento da reutilizacdo das devolucdes de mercadorias através de uma estruturacao
adequada dos canais reversos. Assim, € notério que a evolucdo desta pratica necessita do
apoio dos colaboradores envolvidos na logistica da empresa.

Além disto, foi possivel perceber que a capacitacdo e treinamento dos colaboradores se
fazem necessdrio, como meio de preparar os colaboradores para executarem as operagdes de
forma efetiva, visando tanto as perdas de mercadorias como a preservacdo do meio ambiente.
Desta forma, a logistica reversa consegue diminuir a descartabilidade de produtos de pds-
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consumo implicando em uma reducdo dos custos para as empresas, amenizando impactos
ambientais e diminuindo o consumo de matérias-primas.
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